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Pengaruh Role Conflict, Role Ambiguity, dan Social Support Terhadap 
Kepuasan Kerja Pada Karyawan Hotel Aston Makassar 
Muh. Akbar AB. 
Prof. Dr. H. Djabir Hamsah., MA. 
Asti Almaida., SE., M.Si. 
Penilitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh role conflict, role ambigutity, 
dan social support terhadap kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston 
Makassar. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan metode penelitian kuantitatif, dan sampel yang digunakan dalam 
peneiltian ini sebanyak 95 karyawan, dengan data analisis menggunakan analisis 
regresi berganda menggunakan sofware SPSS 21.0 for Windows. 
Hasil peneilitian ini menujukkan bahwa role conflict, role ambgiuty, dan social 
support berpengaruh terhadap kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston 
Makassar sebesar 51% dengan social support sebagai variabel paling dominan 
dan 49% dipengaruhi oleh faktor lain. 







The Impact of Role Conflict, Role Ambiguity, and Social Support To Job 
Satisfaction Aston Hotel Makassar’s Employees 
Muh. Akbar AB. 
Prof. Dr. H. Djabir Hamsah., MA. 
Asti Almaida., SE., M.Si. 
This research prupose to know the impact of role conflict, role ambigutity, and  
social support trought to the job satisfaction of Hotel Aston Makassar’s 
employees. This research using quantitative method with 95 respondent or 
employeers and using statical modeling regression. 
The result of this research show that role conflict, role ambgiuty, and social 
support have impact trought to job satisfaction of Aston Hotel Makassar’s 
employees with percentace 51% and social support is the most dominant variable 
and 49 % impact is from other variable. 
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1.1. Latar Belakang 
Setiap organisasi memiliki sumber daya manusia yang merupakan 
asset yang sangat penting bagi perusahaan, dimana sumber daya manusia 
tersebut memiliki kemampuan berkembang dalam menentukan keberhasilan 
perusahaan untuk jangka panjang. Sumber daya manusia di perusahaan 
perlu dikelola dengan baik agar terwujud keseimbangan antara kebutuhan 
karyawan dengan tuntutan dan kemampuan suatu organisasi. Kepuasan 
kerja pada karyawan pada suatu organisasi sangatlah berpengaruh terhadap 
produktivitas tenaga kerja yang ada di dalam organisasi.  
Setiap orang yang bekerja mengharapkan memperoleh kepuasan dari 
tempatnya bekerja. Pada dasarnya kepuasan kerja merupakan hal yang bersifat 
indvidual karena setiap individu akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-
beda sesuai nilai-nilai yang berlaku dalam diri setiap individu. Semakin banyak 
aspek yang sesuai dengan keinginan individu, maka semakin tinggi tingkat 
kepuasan yang dirasakan. 
Menurut Kreitner dan Knicki (2001) kepuasan kerja adalah suatu efektifitas 
atau respons emosional terhadap berbagai aspek pekerjaan, Davis dan 
Newstorm (1985) mendeskripsikan kepuasan kerja adalah seperangkat perasaan 
pegawai tentang menyenangkannya atau tidaknya pekerjaan mereka. Menurut 
Robbins (1996) kepuassan kerja adalah sikap terhadap kepuasan kerja 
seseorang yang menujukkan perbedaan antara jumlah penghargaan yang 





Role conflict, role ambiguity, dan social support juga merupakan beberapa 
faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja karyawan (Acker, 2004). Role conflict 
atau konflik peran dan role ambiguity atau ketidakjelasan peran dalam bekerja 
dipercaya dapat berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja karyawan, hal ini 
dikarenakan tidak adanya nilai-nilai yang diharapkan oleh karyawan didapatkan 
di tempatnya bekerja. Berbeda dengan social support atau dukungan sosial 
justru memberikan dampak yang berbeda dari dua faktor sebelumnya, social 
support dipercaya dapat memberikan dampak positif terhadap kepuasan kerja 
karyawan dalam bekerja, hal ini dikarenakan terpenuhnya beberapa nilai-nilai 
yang diharapkan karyawan dalam bekerja misalnya dukungan dari keluarga 
ataupun rekan kerja (Robbins, 1996). 
Nilai - nilai pekerjaan merupakan tujuan-tujuan yang ingin dicapai dalam 
melakukan tugas pekerjaan. Yang ingin dicapai ialah nilai-nilai pekerjaan yang 
dianggap penting oleh individu. Dikatakan selanjutnya bahwa nilai-nilai pekerjaan 
harus sesuai atau membantu pemenuhan tiap kebutuhan-kebutuhan karyawan. 
Bisnis perhotelan telah menunjukkan perkembangan yang pesat di Kota 
Makassar dalam beberapa tahun terakhir, berdasarkan data dari Persatuan Hotel 
dan Restoran Indonesia (PHRI) dalam Tempo.co data yang diperoleh ditahun 
2014 terdapat 31 hotel baru yang dibuka di Kota Makassar dengan pertumbuhan 
jumlah kamar sebesar 65% 
Pesatnya perkembangan Hotel di Kota Makassar tentu berdampak pada 
permintaan sumber daya manusia yang berkompeten dalam bekerja pada bisnis 
perhotelan, tingginya jumlah Hotel di Kota Makassar juga berpengaruh terhadap 
tingginya persaingan dala memberikan kualitas layanan terhadap pelanggan, 
sehingga sumber daya manusia dituntut mampu memberikan pelayanan yang 





Hotel Aston Makassar yang merupakan hotel yang berlokasi di Jalan 
Sultan Hasanuddin No. 10 Kota Makassar merupakan salah satu hotel yang baru 
beroperasi akhir tahun 2011 dan memiliki jumlah kamar sebanyak 177 kamar 
tidur dengan fasilitas lainnya seperti Gym, Kolam Renang, Dining Bar, 
Convention Hall dan lainnya. 
Total jumlah karyawan yang bekerja pada Hotel Aston Makassar sebanyak 
125 karyawan dengan jumlah waktu jam kerja yang berbeda-beda. Tingginya 
intensitas bekerja karyawan pada Hotel Aston Makassar berpengaruh terhadap 
kepuasan kerja karyawan apabila nilai-nilai yang diharapkan keryawan tidak 
sesuai dengan intesitas merek bekerja 
Hasil survey sementara yang dilakukan oleh peniliti terhadap 27 karyawan 
Hotel Aston Makassar menemukan bahwa 18 karyawan mengatakan belum 
terlalu puas dengan pekerjaan mereka dan selebihnya sudah merasa cukup 
puas dengan pekerjaan mereka akan tetapi kertika 18 karyawan ditanyakan 
mengenai keinginan untuk berhenti atau mencari pekerjaan lainnya hanya 11 
karyawan ingin berhenti dan selebihnya memilih bertahan, peniliti menyimpulkan 
bahwa ada faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar. 
Berdasarkan fenomena yang peneliti temukan dilapangan, maka peneliti 
sangat tertarik untuk meneliti kepuasan kerja karyawan yang dipengaruhi oleh 
role conflict, role ambiguit, dan social support pada karyawan Hotel Aston 
Makassar dengan judu penelitian “Pengaruh Role Conflict, Role Ambiguity, 







1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Apakah Role Conflict berpengaruh terhadap kepuasan kerja pada 
karyawan ? 
2. Apakah Role Ambiguity berpengaruh terhadap kepuasan kerja pada 
karyawan ? 
3. Apakah Social Support berpengaruh terhadap kepuasan kerja pada 
karyawan ? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini, adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh Role Conflict terhadap kepuasan kerja pada 
karyawan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh Role Ambiguity terhadap kepuasan kerja 
pada karyawan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Social Support terhadap kepuasan kerja 
pada karyawan. 
1.4. Keguanaan Penelitian 
1.4.1. Kegunaan Teoritis 
Secara teoritis kegunaan penelitian ini adalah sebagai sumbangan 
pemikiran untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang dapat 
digunakan dalam pengembangan ilmu lebih lanjut khususnya berkaitan 






1.4.2. Kegunaan Manajerial 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat manajerial 
sebagai pengembangan kebijakan dalam membantu karyawan yang 
mengalami role conflict, role ambigutiy, social support, guna menciptakan 
kepuasan kerja karyawan. 
1.5. Sitematika Penelitian 
Sistematika penelitian penelitian ini terdiri dari tiga bab yang dirincikan 
sebagagai berikut : 
BAB I  Pendahuluan terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah 
sesuai dengan tujuan, kegunaan penelitian dan sistematika penelitian. 
BAB II  Tinjauan Pustaka yang berisikan tinjauan teori model penelitian dan 
hipotesis. 
BAB III   Metodologi Penelitian  yang terdiri dari rancangan penelitian, tempat 
dan waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data, meode analisis, variabel penelitian dan 
definisi operasional variabel. 
BAB IV  Hasil Penelitian dan Pembahasan yang terdiri dari hasil analisa role 
conflict, role ambiguity, dan social support terhadap kepuasan kerja 
BAB V  Kesimpulan dan saran yang membahas mengenai simpulan terhadap 
analisis yang dapat diambil oleh peneliti dan saranyang diberikan 
peneliti untuk instansi sebagai objek penelitian terkaiyt kesimpulan 







2.1. Kepuasan Kerja  
2.1.1. Pengertian Kepuasan Kerja 
Seorang karyawan akan merasa nyaman dan tinggi loyalitasnya pada 
perusahaan apabila memperoleh kepuasan kerja sesuai dengan apa yang 
diinginkan. Menurut Robbins (2003) kepuasan kerja adalah sikap umum 
terhadap pekerjaan seseorang yang menunjukkan perbedaan antara jumlah 
penghargaan yang diterima pekerja dan jumlah yang mereka yakini 
seharusnya mereka terima. Sedangkan Handoko (2000) menyatakan bahwa 
kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional yang 
menyenangkan atau tidak menyenangkan bagaimana para karyawan 
memandang pekerjaan mereka.  
Kepuasan kerja mencerminkan perasaan seseorang terhadap 
pekerjaannya, Mangkunegara (2005) juga mengemukakan bahwa kepuasan 
kerja berhubungan dengan variabel - variabel seperti turnover, tingkat 
absensi, umur, tingkat pekerjaan, dan ukuran organisasi perusahaan. 
Kepuasan kerja berhubungan dengan turnover mengandung arti bahwa 
kepuasan kerja yang tinggi selalu dihubungkan dengan turnover yang rendah, 
dan sebaliknya jika karyawan banyak yang merasa tidak puas maka turnover 
karyawan tinggi. 
Teori kepuasan kerja mencoba mengungkapkan apa yang membuat 
sebagian orang lebih puas terhadap suatu pekerjaan daripada beberapa 
lainnya. Teori ini juga mencari landasan tentang proses perasaan orang 
terhadap kepuasan kerja. Teori tentang kepuasan kerja menurut Rivai (2004) 





a. Teori ketidaksesuaian (discrepancy theory) 
Teori ini mengukur kepuasan kerja seseorang dengan menghitung 
selisih antara susuatu yang seharusnya dengan kenyataan yang 
dirasakan. Sehingga apabila kepuasannya diperoleh melebihi dari 
yang diinginkan, maka orang akan menjadi lebih puas lagi, sehingga 
terdapat discrepancy, tetapi merupakan discrepancy yang positif. 
Kepuasan kerja seseorang tergantung pada selisih antara sesuatu 
yang dianggap akan didapatkan dengan apa yang dicapai.  
b. Teori keadilan (equity theory)  
Teori ini mengemukakan bahwa orang akan merasa puas atau 
tidak puas, tergantung pada ada atau tidaknya keadilan dalam suatu 
situasi, khususnya situasi kerja. Menurut teori ini komponen utama 
dalam teori keadilan adalah input, hasil, keadilan dan ketidakadilan. 
Input adalah faktor bernilai bagi karyawan yang dianggap mendukung 
pekerjaannya, seperti pendidikan, pengalaman, kecakapan, jumlah 
tugas dan peralatan atau perlengkapan yang dipergunakan untuk 
melaksanakan pekerjaannya. Hasilnya adalah sesuatu yang dianggap 
bernilai oleh seorang karyawan yang diperoleh dari pekerjaannya, 
seperti: upah/gaji, keuntungan sampingan, simbol, status, 
penghargaan dan kesempatan untuk berhasil atau aktualisasi diri. 
Sedangkan orang selalu membandingkan dapat berupa seseorang di 
perusahaan yang sama, atau ditempat lain atau bisa pula dengan 
dirinya di masa lalu. 
c. Teori dua faktor (two factor theory)  
Kepuasan kerja dan ketidakpuasan kerja itu merupakan hal yang 





suatu variabel yang kontinu. Teori ini merumuskan karakteristik 
pekerjaan menjadi dua kelompok yaitu satisfies atau dissatisfies. 
Satisfies ialah faktor-faktor atau situasi yang dibutuhkan sebagai 
sumber kepuasan kerja yang terdiri dari: pekerjaan yang menarik, 
penuh tantangan, ada kesempatan untuk berprestasi, kesempatan 
memperoleh penghargaan dan promosi. Terpenuhinya faktor tersebut 
akan menimbulkan kepuasan, namun tidak terpenuhinya faktro ini 
tidak selalu mengakibatkan ketidakpuasan.  
Dissatisfies (hygiene factors) adalah faktor-faktor yang menjadi 
sumber ketidakpuasan, yang terdiri dari: gaji/upah, pengawasan, 
hubungan antarpribadi, kondisi kerja dan status. Faktor ini diperlukan 
untuk memenuhi dorongan biologis serta kebutuhan dasar karyawan. 
Jika tidak terpenuhi faktor ini, karyawan tidak akan puas. Namun, jika 
besarnya faktor ini memadai untuk memenuhi kebutuhan tersebut, 
karyawan tidak akan kecewa meskipun belum terpuaskan. 
2.1.2. Faktor-Faktor Kepuasan Kerja 
Kepuasan kerja tergantung kesesuaian atau keseimbangan antara yang 
diharapkan dengan kenyataan. Faktor–faktor yang menentukan kepuasan 
kerja yaitu (Robbins, 1996): 
a. Pekerjaan yang secara mental menantang  
Karyawan cenderung lebih menyukai pekerjaan yang memberi 
mereka kesempatan untuk menggunakan ketrampilan dan 
kemampuan mereka dan menawarkan beragam tugas, kebebasan, 
dan umpan balik. Pekerjaan yang terlalu kurang menantang akan 
menciptakan kebosanan, tetapi pekerjaan yang terlalu banyak 





kondisi tantangan yang sedang, kebanyakan karyawan akan 
mengalami kesenangan dan kepuasan. 
b. Gaji atau upah yang pantas 
Para karyawan menginginkan sistem upah dan kebijakan promosi 
yang mereka persepsikan sebagai adil dan segaris dengan 
pengharapan mereka. Bila upah dilihat sebagai adil yang didasarkan 
pada tuntutan pekerjaan, tingkat ketrampilan individu, dan standar 
pengupahan komunitas, kemungkinan besar akan dihasilkan 
kepuasan. Promosi memberikan kesempatan untuk pertumbuhan 
pribadi, tanggung jawab yang lebih banyak, dan status sosial yang 
ditingkatkan. Oleh karena itu, individu – individu yang 
mempersepsikan bahwa keputusan promosi dibuat secara adil, 
kemungkinan besar karyawan akan mengalami kepuasan dalam 
pekerjaannya. 
c. Kondisi kerja yang mendukung 
Karyawan peduli akan lingkungan yang baik untuk kenyamanan 
pribadi maupun untuk mempermudah mengerjakan tugas yang baik. 
Studi–studi membuktikan bahwa karyawan lebih menyukai keadaan 
sekitar yang aman, tidak berbahaya dan tidak merepotkan. Di 
samping itu, kebanyakan karyawan lebih menyukai bekerja dekat 
dengan rumah, dalam fasilitas yang bersih dan relatif modern, dan 
dengan alat-alat yang memadai. 
d. Rekan sekerja yang mendukung 
Bagi kebanyakan karyawan, bekerja juga mengisi kebutuhan akan 
interaksi sosial. Oleh karena itu, tidaklah mengejutkan apabila 





ke kepuasan kerja yang meningkat. Perilaku atasan juga merupakan 
determinan utama dari kepuasan. 
e. Kesesuaian kepribadian dengan pekerjaan 
Teori “kesesuaian kepribadian–pekerjaan” Holland menyimpulkan 
bahwa kecocokan yang tinggi antara kepribadian seorang karyawan 
dan okupasi akan menghasilkan seorang individu yang lebih 
terpuaskan. Orang–orang dengan tipe kepribadian yang sama dengan 
pekerjaannya memiliki kemungkinan yang besar untuk berhasil dalam 
pekerjaannya, sehingga mereka juga akan mendapatkan kepuasan 
yang tinggi. 
2.1.3. Indikator Kepuasan Kerja 
Indikator kepuasan kerja yang dipakai peneliti adalah indikator-indikator 
yang dikembangkan oleh Celluci, Anthony J, dan David L. DeVries dalam 
Mas’ud (2004) yang meliputi antara lain: 
a. Kepuasan terhadap gaji, yaitu senang atau tidak senang karyawan 
akan gaji yang diterima.  
b. Kepuasan dengan promosi, yaitu sikap senang atau tidak senang 
karyawan akan promosi yang dilakukan perusahaan.  
c. Kepuasan terhadap rekan kerja, yaitu sikap senang atau tidak 
senang karyawan akan dukungan dari rekan kerjanya.  
d. Kepuasan terhadap supervisor, yaitu sikap senang atau tidak 
senang karyawan akan perlakuan dari pimpinan.  
2.2. Role Conflict 
Role Conflict atau bisa dikatakan Konflik Peran merupakan suatu 





lebih tekanan dan kesulitan yang terjadi secara simultan dalam perannya 
sebagai pekerja (Katz dan Kahn 1978; Kahn et al. 1964 dalam Bakar. 2015). 
Teori peranan menyatakan bahwa individu akan mengalami konflik peran apabila 
ada dua tekanan atau lebih yang terjadi secara bersamaan yang ditujukan 
kepada seseorang, sehingga apabila individu tersebut mematuhi satu 
diantaranya akan mengalami kesulitan atau tidak mungkin mematuhi yang 
lainnya (Gregson. 1994.  Dalam Febrianty. 2012). 
Karyawan sering dihadapkan oleh potensial konflik peran dalam 
melaksanakan tugasnya. Perintah yang bertentangan dengan etika professional 
membuat dilema karena individu harus memilih salah satunya untuk 
dilaksanakan. Konflik peran menimbulkan rasa tidak nyaman dalam bekerja 
sehingga kinerja akan menurun. Konflik peran muncul karena adanya 
ketidaksesuaian antara harapan yang disampaikan pada individual di dalam 
organisasi dengan orang lain di dalam dan di luar organisasi (Fanani et al, 2008). 
Konflik peran terjadi ketika seseorang berada pada situasi tekanan untuk 
melakukan tugas yang berbeda dan tidak konsisten dalam waktu yang 
bersamaan.  Menurut Luthans (2006), seseorang akan mengalami konflik peran 
jika memiliki dua peran atau lebih yang harus dijalankan pada waktu yang 
bersamaan. Menurut Yustrianthe (2008), konflik peran terjadi ketika seorang 
berada pada situasi tekanan untuk melakukan tugas yang berbeda dan tidak 
konsisten dalam waktu yang bersamaan. Konflik peran yang terjadi pada 
seseorang akan menyebabkan timbulnya stress yang dapat merusak dan 
merugikan dalam pencapaian tujuan seseorang.  
Apabila stres terjadi secara terus-menerus dan berkepanjangan, maka 
akan menyebabkan timbulnya reduced personal accomplishment, pada akhirnya 





perusahaan atau institusi yang rendah. Menurut Munandar (2008), konflik peran 
timbul jika seorang karyawan mengalami adanya: 
a. Pertentangan antara tugas - tugas yang harus ia lakukan dan antara 
tanggung jawab yang ia miliki. 
b. Tugas - tugas yang harus ia lakukan yang menurut pandangannya 
bukan merupakan bagian dari pekerjaannya. 
c. Tuntutan - tuntutan yang bertentangan dari atasan, rekan, 
bawahannya, atau orang lain yang dinilai penting bagi dirinya. 
d. Pertentangan dengan nilai-nilai dan keyakinan pribadinya sewaktu 
melakukan tugas pekerjaannya. 
Dari beberapa uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa konflik 
peran adalah suatu keadaan yang muncul ketika karyawan merasa kesulitan 
dalam hal menyesuaikan berbagai peran yang dimiliki dalam waktu yang 
bersamaan. Konflik peran juga bisa timbul akibat adanya pertentangan tugas dan 
tanggung jawab, tugas bukan bagian pekerjaan, tuntutan yang bertentangan, dan 
antara nilai dan keyakinan pribadi bertentangan saat melakukan pekerjaan. 
2.3. Role ambiguity 
Role ambiguity (ketidakjelasan peran) merupakan situasi ketidakpastian 
yang dialami oleh karyawan mengenai tuntutan dalam pekerjaan mereka  (Baron 
1986; Kantas 1995; Koustelios et al. 2004; dalam Bakar 2015). Sedangkan, 
menurut Rogers dan Molnar (1976) role ambiguity merupakan sebuah konidisi 
yang terjadi ketika "position incumbents lack adequate role relevant information" 
(p.599). Role ambiguity adalah suatu kesenjangan antara jumlah informasi yang 
dimiliki seseorang dengan dibutuhkan untuk dapat melaksanakan perannya 
dengan tepat, karenanya role ambiguity bersifat pembangkit sterss karena 





Role ambiguity termasuk dalam roles stres, role ambiguity adalah tidak 
adanya informasi yang memadai yang diperlukan seseorang untuk menjalankan 
peranannya dengan cara yang memuaskan (Agustina 2009). Dalam Fanani et al 
(2008) menyatakan bahwa ketidakjelasan peran adalah tidak adanya 
prediktabilitas hasil atau respon terhadap perilaku seseorang dan eksistensi atau 
kejelasan perilaku yang dibutuhkan. Hal ini seringkali dalam bentuk input dari 
lingkungan yang akan berfungsi untuk memadu perilaku dan memberikan 
pengetahuan, mana perilaku yang tepat atau tidak ada. 
Dalam Agustina (2009) role ambiguity mengacu pada kurangnya 
kejelasan mengenai harapan – harapan pekerjaan, metoda - metoda untuk 
memenuhi harapan – harapan yang dikenal, dan/atau konsekuensi dari kinerja 
atau peran tertentu. Role ambiguity merupakan tidak cukupnya informasi yang 
dimiliki serta tidak adanya arah dan kebijakan yang jelas, ketidakpastian tentang 
otoritas, kewajiban dan hubungan dengan lainnya, dan ketidakpastian sanksi dan 
ganjaran terhadap perilaku yang dilakukan.  
Role ambiguity muncul karena kurangnya informasi atau karena tidak 
adanya informasi sama sekali atau informasinya tidak disampaikan (Cahyono, 
2008). Ketidakjelasan peran dirasakan jika seorang karyawan tidak memiliki 
cukup informasi untuk dapat melaksanakan tugasnya, atau tidak mengerti atau 
merealisasi harapan-harapan yang berkaitan dengan peran tertentu (Munandar, 
2008). Menurut teori peran, role ambiguity berkepanjangan dapat mendorong 
terjadinya ketidakpuasan kerja, mengurangi rasa percaya diri, dan menghambat 
kinerja pekerjaan. 
Role ambiguity didefinisikan sebagai suatu keadaan di mana informasi 
yang berkaitan dengan suatu peran tertentu kurang atau tidak jelas. Seseorang 





sehubungan dengan ekspektasi pekerjaan, seperti kurangnya informasi yang 
diperlukan untuk menyelesaikan pekerjaan (Ramadhan 2011). Role ambiguity 
merupakan faktor yang dapat menimbulkan stres kerja, karena hal tersebut dapat 
menghalangi seorang karyawan untuk melaksanakan tugasnya, sehingga pada 
akhirnya akan menimbulkan ketidakpuasan kerja. Role ambiguity menurut 
Afriana (2013) terjadi ketika individu tidak memperoleh kejelasan mengenai 
tugas-tugas dari pekerjaannya atau lebih umum dikatakan “tidak tahu apa yang 
seharusnya dilakukan”. Job description yang tidak jelas, perintah-perintah yang 
tidak lengkap dari atasan, tidak adanya pengalaman memberikan kontribusi 
terhadap ketidakjelasan peran. 
Dari keseluruhan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 
ketidakjelasan peran adalah suatu keadaan dimana informasi suatu 
peran/pekerjaan yang dimiliki seorang pegawai kurang jelas untuk mencapai 
hasil yang diinginkan. Ketidakjelasan peran muncul karena tidak cukupnya 
informasi yang diperlukan untuk menyelesaikan tugas – tugas atau pekerjaan 
yang diberikan dengan cara yang memuaskan. Ketidakjelasan ini adalah akibat 
kekacauan yang terjadi dalam pendelegasian tanggung jawab kerja. Banyak 
pekerjaan tidak mempunyai deskripsi kerja tertulis dan ketika karyawan 
diberitahu apa yang harus dilakukan, instruksinya tidak jelas. 
2.4. Social Support 
Social support atau dukungan sosial adalah suatu transaksi interpersonal 
yang melibatkan affirmation atau bantuan dalam bentuk dukungan emosi, 
dukungan penilaian, dukungan informasi, dan dukungan instrumen yang diterima 
individu sebagai anggota jaringan sosial (House dan Wells, 1978 dalam Russel 
et al, 1989). Lebih lanjut dikatakan bahwa social support merupakan informasi 





sosial atau karena kehadiran orang yang mendukung dimana hal ini bermanfaat 
secara emosional dan perilaku bagi pihak yang menerima social support (Gotlieb, 
1983 dalam Muluk, 1985). 
Brehm dan Kasin (1990) dalam Farhati, et al (1996) mengemukakan 
empat definisi social support diantaranya sebagai berikut 
a. Berdasarkan banyaknya kontak sosial 
Definisi social support dilihat dari banyaknya kontak sosial yang 
dilakukan oleh individu. Pengukuan dukungan kontak sosial ini dilihat 
dari status perkawinan, hubungan dengan saudara, teman atau 
keanggotaan dalam kegiatan organisasi. 
b. Berdasarkan jumlah pemberian dukungan 
Social support diartikan sebagai jumlah orang yang memberikan 
bantuan kepada seseorang yang membutuhkan. Semakin banyak 
orang memberikan bantuan, semakin sehat kehiduan orang tersebut. 
c. Berdasarkan ketedekatan hubungan 
Pengertian social support dalam hal ini berdasarkan pada kualitas 
hubungan yang terjalin antara pemberi dan penerima dukungan, 
bukan pada kuantitas pertemuan. 
d. Berdasarkan tersedianya pemberi dukungan 
Konsep social support dalam definisi ini dibedakan berdasarkan bentuk 
dan sumber dukungan tersebut House, 1978 dalam Deeter, 1997) berdasarkan 
bentuk social support terdiri dari 1). Dukungan emosioanal : perilaku memberi 
bantuan dalam bentuk sikap memberi perhatian, mendengarkan dan simpati 
terhadap orang lain. Dukungan emosional ini tampak pada sikap menghargai, 
percaya, peduli, dan tanggap terhadap indivisu yang didukungnya. Dukungan ini 





instrumental : merupakan bantuan nyata dalam bentuk merespon kebutuhan 
yang khusus seperti pelayanan barang dan bantuan fiansial, 3). Dukungan 
informasi : berupa saran, nasehat atau berupa feed back terhadap individu yang 
disukung, 4) Dukungan penilaian : berupa penilaian yang berisi penghargaan 
positif, dorongan maju atau persetujuan terhadap gagasan atau persaan 
terhadap indvidu lainnya (Beehr, 1994 dalam Farhati, et al, 1996). 
Berdasarkan sumber dukungan, social support ada tiga macam yaitu : 
pasangan hidup, keluarga, rekan dan atasan. Dukungan sosial ini didapat dari 
mereka yang siginifikan berpengaruh terhadap individu (Ray dan Miller, 1994). 
Dukungan dari atasan dan rekan kerja dapat mereduksi beban yang diterima 
dalam pekerjaan, sedangkan dukungan dari pasangan hidup  dan keluarga lebih 
berperan pada dukungan emosional (Parasuraman, 1992. Dala Farhati, et al 
1996). 
2.5. Hubungan Antar Variabel 
2.5.1. Hubungan Role Conflict Dengan Kepuasan Kerja 
Role conflict di tempat kerja berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja 
karyawan pada suatu organisasi. Penelitian yang dilakukan oleh Agustina 
(2009) penelitian menujukkan bahwa role conflict yang terjadi pada auditor 
yang bekerja pada kantor akuntan publik memiliki pengaruh negatif terhadap 
kepuasan kerja auditor. 
dalam penelitian yang dilakukan oleh Churiah (2007) mengungkapkan 
bahwa role conflict berpengaruh langsung dan siginifkan terhadap kepuasan 
kerja karyawan. Dalam penelitian tersebut, role conflict memberikan pengaruh 





Selain itu dalam penelitian yang dilakukan oleh Quarat, et al (2013) hasil 
penelitian menyatkan bahwa role conflict secara signifikan memiliki hubungan 
negatif terhadap kepuasan kerja karyawan. 
2.5.2. Hubungan Role Ambiguity Dengan Kepuasan Kerja 
Dalam penelitian yang dilakukan sebelumnya, Abramis (1994) yang 
meneliti pengaruh role ambiguity terhadap performa dan kepuasan kerja 
karyawan yang mengemukakan bahwa terdapat korelasi negatif antara role 
ambiguity dan kepuassan kerja. 
Dalam penelitian lainnya, Agustina (2009) juga melihat pengaruh role 
ambiguity terhadap kepuasan kerja pada auditor yang bekerja pada akuntan 
publik, dalam penelitiannya Agustina (2009) mengemukakan bahwa role 
ambiguity memiliki pengaruh negatif terhadap kepuasan kerja pada auditor 
yang bekerja pada akuntan publik di Jakarta. 
Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Khattak, et al (2013) yang meneliti 
pengaruh role ambiguity terhad kepuasan kerja dengan sterss kerja sebagai 
mediasinya pada sektor perbankan di Pakistan. Dalam penelitiannya Khattak, 
et al (2013) mengemukakan bahwa tardapat hubungan negatif dan signifikan 
pada role ambiguity terhadap kepuasan kerja pada karyawan yang bekerja 
pada sektor perbankan di Pakistan.  
2.5.3. Hubungan Social Support Dengan Kepuasan Kerja 
Social support di tempat kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan 
kerja karyawan pada suatu organisasi. Semakin besar social support yang 
diterima oleh individu maka akan semakin besar pula tingkat kepuasan kerja 
yang akan dicapai . sumber social support yang diterima oleh individu berasal 
di tempat kerja berasal dari atasan, rekan kerja dimana dukungan ini 





dilakukan oleh De Jong, Jhonson (1996) dalam Ducharme, et al (2000) 
penelitian menunjukkan bahwa social support yang berasal dari atasan dan 
rekan kerja akan meningkatkan kepuasan kerja.  
Selain dukungan yang berasal dari atasan dan rekan kerja, dukungan 
yang berasal dari pasangan hidup juga berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan kerja. Penelitian Bures, et al (1995) yang meniliti hubungan 
dukungan pasangan hidup terhadap tingkat kepuasan kerja. Hasil risetnya 
menyatakan bahwa tingkat dukungan pasangan hidup yang tinggi pada 
pasangan suami istri yang berkarier berpengaruh positif terhadap kepuasan 
kerja, semakin tinggi tingkat dukungan yang diberikan pasangan hidup 
semakin tinggi pula kepuasan kerja yang akan dicapai. 
Selain itu, penelitian Isnovijanti (2002) yang meniliti hubungan social 
support terhadap kepuasan kerja pada polisi di Polers Pati Polda Jateng 
menujukkan bahwa social support terbukti memiliki hubungan postif terhadap 
kepuasan kerja. 
2.6. Penelitian Terdahulu 
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bahwa terdapat pengaruh 
negatif dan signifikan dari 
role conflict terhadap 
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terdapat hubungan negatif 
dan signifikan antara Role 
Ambiguity dan kepuasan 
kerja.  














mengemukakan bahwa  
walaupun hubungan  
antara role ambiguity dan 
kepuasan kerja hanya 
sebagai moderasi, akan 
tetapi menunjukkan 
hubungan negatif. Dalam 
penelitian ini juga 
mengemukakan bahwa 
terdapat significant 
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Analysis 
Hasil pada penelitian 
menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh negatif 
dan signifikan dari ketiga 
variabel independen 
[konflik peran (role conflict) 
(X1), ketidakjelasan peran 
(role ambiguity) (X2), dan 
kelebihan peran (role 
overload) (X3)] secara 
bersama-sama terhadap 
kepuasan kerja (job 
satisfaction) auditor junior 
yang bekerja pada kantor 
akuntan publik yang 
bermitra dengan kantor 
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Dalam hasil penelitian 
tersebut, menyatakan 
bahwa terdapat pengaruh 
positif antara  dukungan 
sosial terhadap kepuasan 
kerja, hasil Structural 
Equation Model (SEM) 
yang dilakukan  
menunjukkan bahwa 
parameter estimasi antara 
dukungan sosial dengan 
kepuasan kerja 














Dari hasil analisis data 
yang dilakukan dalam 
penelitian ini bahwa 
terdapat hubungan antara 
konflik peran dengan 
kepuasan kerja, artinya 
konflik peran ini terbukti 
menjadi variabel prediktor 
yang kuat terhadap 
kepuasan kerja 
 
2.7. Kerangka Pikir Teoritis 
Kerangka pemikiran adalah suatu tinjauan mengenai apa yang diteliti 
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2.8. Hipotesis Penelitian  
Hipotesis adalah pernyataan sementara yang menghubungkan dua 
variabel atau lebih. Kesimpulan yang tarafnya rendah karena masih 
membutuhkan pengujian secara empris (Sugiono, 2004). 
Berdasarkan uraian pada kerangka penelitian diatas dan untuk menjawab 
identifikasi masalah, maka peneliti dapat merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
H1 : role conflict berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel 
Aston Makassar. 
H2 : role ambiguity berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel 
Aston Makassar. 








3.1 Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif, dimana dengan pendekatan ini peneliti berusaha untuk memahami 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja, dimana variabel yang diteliti 
(role conflict, role ambiguity, dan social support) merupakan variabel bebas 
sedangkan kepuasan kerja  merupakan variabel terikat. 
3.2 Tempat dan Waktu 
Penelitiian dilakukan pada Hotel Aston Makassar yang berlokasi di Jalan 
Sultan Hasanuddin No. 10 Kota Makassar dengan durasi penelitian selama satu 
bulan. 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek/obyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2004). Dalam setiap 
penelitian, populasi yang dipilih erat kaitannya dengan masalah yang ingin 
dipelajari. Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 
semua karyawan yang bekerja pada Hotel Aston Makassar. 
Sampel adalah sebagian kecil dari populasi yang dipilih oleh peneliti 
terkait dengan permasalahan penelitian dan bertujuan untuk generalisasi 
terhadap populasi (Neuman, 2003). Pehitungan penetuan sampel dalam 
penelitian ini ialah menggunakan  rumus Slovin (1960) dalam Riduwan (2005) 






Dimana : n = sampel; N = populasi; d = nilai presisi 95% atau sig. = 5% 
Jumlah populasi dalam penelitian ini ialah 125 karyawan (N=125)  dengan 
tingkat kesalahan yang dikehandaki ialah 5%, maka jumlah sampel yang 
digunakan ialah : 
n = 125 / 125 (0,05)2 + 1 = 95,23 dibulatkan 95 
Roschoe (1975) dalam Sekaran (2006) mengemukakan bahwa ukuran 
sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan 
penelitian, sehingga jumlah sampel sebanyak 95 dalam penelitian ini adalah 
layak untuk diteliti. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Guna mendukung penelitian maka jenis data yang digunakan sebagai 
berikut :  
3.4.1  Jenis Data 
1. Data kuantitatif  
Data berupa angka-angka yang diperoleh dari Hotel Aston 
Makassar seperti jumlah pegawai dan data-data lainnya yang 
menunjang penelitian.  
2. Data kualitatif  
Data yang diperoleh dari Hotel Aston Makassar yang tidak 
berbentuk angka, seperti gambaran umum instansi, hasil kuesioner, 






3.4.2 Sumber Data 
Penelitain memerlukan data baik kulaitatif maupun kuantitatif 
untuk menguji hipotesis. Data tersebut merupakan fakta yang 
dikumpulkan dalam penelitian yang terdiri dari dua semuber, yaitu : 
1. Data Primer 
Yaitu data yang diambil secara lansung dari objek penelitian. Cara 
yang digunakan dalam memperoleh data primer yaitu dengan cara 
observasi, wawancara dan kuesioner yang diberikan pada pegawai 
dan stakeholder Hotel Aston Makassar.  
2. Data Sekunder 
Yaitu data yang dikumpulkan oleh peneliti dari dokumen-dokumen 
yang ada di instansi tersebut. Data ini berupa gambaran umum 
instansi, misalnya sejarah berdirinya, struktur organisasi, uraian tugas 
dan tanggung jawab.  
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Pelaksanaan pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan metode :  
1. Penelitian Lapangan (Field Research)  
Yaitu, penelitian yang dilakukan secara langsung guna memperoleh 
data yang erat kaitannya dengan penelitian ini. Data dari lapangan dapat 
diperoleh dari:  
a. Wawancara, yaitu mendapatkan informasi dengan cara bertanya 
langsung kepada responden (Singarimbun & Effendi, 1995). Dalam 
hal ini data diperoleh dengan melakukan wawancara dengan pihak 
pimpinan, kepala seksi, beberapa pegawai untuk mendapatkan 





b. Observasi (Observation), yaitu melakukan pengamatan secara 
langsung terhadap aktivitas keseharian, lingkungan dan sarana kerja 
yang berhubungan dengan penelitian ini.  
c. Angket (Quesionnaire), yaitu pengumpulan data dilakukan melalui 
daftar pernyataan yang disiapkan untuk tiap responden yang ada 
pada Hotel Aston Makassar 
2. Penelitian Kepustakaan (Library Research)  
Yaitu, data diperoleh dengan cara membaca literatur-literatur, 
bahan referensi, bahan kuliah, dan hasil penelitian lainnya yang ada 
hubungannya dengan obyek yang diteliti. Hal ini dilakukan peneliti untuk 
mendapatkan tambahan pengetahuan mengenai masalah yang sedang 
dibahasnya. 
3.6 Pengukuran Instrumen Penelitian 
Teknik pengukuran skor atau nilai yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah memakai skala likert. Alternatif penilaian dalam pengukuran item-item 
tersebut terdiri dari 5 (lima) alternatif pilihan yang mempunyai tingkatan sangat 
rendah sampai dengan sangat tinggi (bernilai 1 s/d 5) yang diterapkan secara 
bervariasi sesuai pertanyaan. Dengan demikian dapat dicapai pengukuran yang 
tidak hanya menggambarkan kategori atau urutan yang merupakan skala ordinal, 
tetapi telah dicapai skala interval (Riduwan: 2004). 
Penentuan skor dari setiap pertanyaan dengan alternatif jawaban yang 
berbeda, yaitu:  
1. Untuk alternatif jawaban “STS” diberi skor terendah  : 1 
2. Untuk alternatif jawaban “TS” diberi skor rendah   : 2 
3. Untuk alternatif jawaban “N” diberi skor sedang    : 3 





5. Untuk alternatif jawaban “SS” diberi skor tertinggi  : 5 
3.7 Pengujian Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian atau kuisioner yang baik harusnya memenuhi 
persyaratan yaitu valid dan reliabel. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas 
kuesioner perlu dilakukan pengujian atas kuisioner dengan menggunakan uji 
validitas dan uji reliabilitas. Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk 
menguji apakah kuesioner yang disebarkan untuk mendapatkan data penelitian 
adalah valid dan reliabel, maka untuk itu, peneliti juga akan melakukan kedua uji 
ini terhadap instrumen penelitian yakni kuisioner.  
1. Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Realibilitas diukur dengan uji statistik 
cronbach’s alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai cronbach’s alpha > 0,60.  
2. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan melakukan korelasi bivariate 
antara masing-masing skor indikator dengan total skor variabel.  
3.8  Teknik Analisis Data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
analisis kualitaif deksriptif dan kuantitatif, yaitu mendeskripsikan suatu 
permasalahan dan menganalissi data beserta hal-hal yang berhubungan dengan 
angka-angka atau rumus-rumus perhitungan yang digunakan untuk menganalisis 
masalah adalah program SPSS versi 21.0 . 
Untuk mengetahui pengaruh antara role conflict, role ambiguity, dan 
social support terhadap kepuasan keja karyawan digunakan teknik analisis 





bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila dua atau lebih 
variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan 
nilainya). Analisis ini menggunakan rumus persamaan berikut (Sugiyono, 2004) : 
Analisis regresi berganda yang dinyatakan dalam bentuk fungsi adalah 
sebagai berikut :  
Y = f(X1,X2,X3) 
Selanjutnya secara eksplisit dapat dinyatakan dalam persamaan sebagai 
berikut :  
Y = β0 + β1X1 + β2 X 2 + β3 X 3  +µ 
Dimana :  
 Y   = Kepuasan Kerja Karyawan 
X1   = Role Conflict  
X2   = Role Ambiguity  
X3   = Social Support  
µ   = error term 
β1,β2,β3,  = Koefisien regresi yakni parameter yang akan ditaksir 
untuk memperoleh gambaran tentang hubungan setiap 
variabel bebas terhadap variabel terkait 
β0  = konstanta. 
Sedangkan untuk menguji tingkat signifikansi dari masing-masing 
koefisien regresi variabel independen terhadap variabel dependen maka peneliti 
menggunakan : 
1. Uji Statistik t (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing 
variabel independen secara individu mempunyai pengaruh secara 





mengetahui apakah masing-masing variabel independen dapat 
menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabel dependen secara 
nyata. Dimana jika thitung> ttabel Hi diterima (signifikan) dan jika thitung< ttabel 
H0 diterima (tidak signifikan). Uji t digunakan untuk membuat keputusan 
apakah hipotesis terbukti atau tidak, dengan tingkat signifikansi (α = 
0,05). 
2. Uji Statistik F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Dimana jika Fhitung> 
Ftabell, maka Hi diterima atau variabel independen secara bersama-sama 
dapat menerangkan pengaruhnya terhadap variabel dependen. 
Sebaliknya juka Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima atau variabel independen 
secara bersama-sama tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat 
(tidak signifikan) dengan kata lain perubahan yang terjadi pada variabel 
terikat tidak dapat dijelaskan oleh perubahan variabel independen, 
dengan tingkat signifikansi (α = 0,05). 
Untuk mendapatkan hasil dari metode perhitungan analisis ini maka 
digunakan bantuan komputer dengan program “SPSS 21.0 For Windows 8. 
3.9 Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (𝑅2) digunakan untuk melihat besarnya pengaruh 
variabel X terhadap Y. Intinya, koefisien determinas akan dilihat besarnya 
kontribusi untuk variabel bebas terhadap variabel terikatnya dengan melihat 
besarnya koefisien determinasi totalnya (𝑅2). Nilai koefisien determinasi (𝑅2) 
yang mendekati satu berarti variabel independennya menjelaskan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen (Ghozali, 





semakin kuat pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya, 
dimana (𝑅2) semakin mendekati nol, maka semakin lemah pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikatnya. Koefisien determinasi yang digunakan, yaitu 
Adjusted R Square.  
Interpretasinya sama dengan R Square, akan tetapi nilai Adjusted R 
Square dapat naik atau turun dengan adanya penambahan variabel baru, 
tergantung dari korelasi antara variabel bebas tambahan tersebut dengan 
variabel terikatnya. Nilai Adjusted R Square dapat bernilai negatif, sehingga jika 
nilainya negatif, maka nilai tersebut dianggap 0, atau variabel bebas sama sekali 
tidak mampu menjelaskan varians dari variabel terikatnya. 
3.10 Definisi Operasional Variabel 
Pada bagian ini memberikan ringakasan definisi operaisonal dari variabel 
yang termasuk dalam model penelitian ini. Pengukuran Operasional Variabel 
dalam penelitian ini diadaptasi, dikembangkan, dan didesain dari penelitian 
sebelumnya yang telah dipublikasikan  dan hasil pengembangan konsep atau 
teori yang para peneliti lakukan. 
Pada bagian ini juga memberikan outlines bagaimana Operasional 
Variabel dalam model penelitian ini dioperasikan. Untuk lebih lanjutnya disajikan 
pada tabel 3.1 sebagai berikut : 
Tabel 2 Tabel 3.1 Devinisi Operasional Variabel 
N
No 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum Hotel Aston Makassar 
Hotel Aston merupakan perusahaan hospitality management, diantaranya 
mengelola hotel, resor, apartemen dan vila, muladi dari bintang 2, 3, 4 dan 5 di 
wilayah Asia Pasifik. Pusat management Aston International terletak di 
kepulauan Hawaii, Amerika Serikat.  
Dari sisi sejarah, Hotel Aston pertama kali berdiri pada tahun 1948 di 
Waikiki, kepulauan Hawaii. Hotel ini didirikan pasangan suami- istri (Pasutri) 
Annalie dan Tati Tatibouet. Usaha di bidang perhotelan ini kemudian dilanjutkan 
oleh putra mereka yang bernama Andre. Seiring berjalannya waktu, tepatnya 
antara kurun waktu tahun 1980 dan 1990, Hotel Aston berkembang menjadi 
perusahaan manajemen properti dan hotel yang paling maju di wilayah 
kepulauan Hawaii. Dan pada tahun 1997, perusahaan ini akhirnya berhasil go 
public sebagai Resort Quest International, yang kemudian menjadi perusahaan 
manajemen villa, resor, kondominium terbesar di Negeri Paman Sam, Amerika 
Menyusul kesuksesan tersebut, Presiden Aston Hawaii, waktu itu dijabat oleh 
Charles Brookfield, melihat kemungkinan melakukan ekspansi ke Negara 
Indonesia, negara yang memiliki ribuan pulau.  
Charles melihat Negara Indonesia sebagai negeri yang memiliki masa 
depan cerah, pertumbuhan ekonomi yang terus mengalami peningkatan, dan 
jumlah kelas menengah yang terus bertambah. Karena melihat potensi pasar 
Indonesia dan pasar Asia Tenggara yang begitu bagus, pada tahun 2000, 
Charles memutuskan untuk memindahkan kantor pusat Aston ke Jakarta. Dan 
inngga sekarang Hotel Aston telah berkembang menjadi salah satu Hotel 





Hotel aston sendiri merupakan mid brand bersama dengan Fave Hotel. 
NEO, Quest, Harpe, Alana, dan Kamueal dari Archipelago International yang 
merupakan perusahaan yang bergerak dibidang hotel manajemen seta terbesar 
di Asia Tenggra, untuk sekarang ini sudah ada 112 Hotel yang telah beropeasi 
salah satunya ialah Hotel Aston Makassar. 
Hotel Aston Makassar sendiri berlokasi di Pusat Kota Makassar yakni 
jalan Sultan Hasanuddin No. 10 Makassar. Akses yang dekat dengan bandara, 
tempat hiburan, tempat wisata menjadikan Hotel Aston Makassar meiliki 
berginingn position sendiri di Kota Makassar. Hotel Aston Makassar memiliki 
banyak fasilitas seperti convention center, dining bar¸ 20th floor swimming pool, 
gym, spa dan tentunya 177 kamar hotel dengan berbagai macam fasiltas dan 
tipe seperti misalnya executive suite ataupun presidential suite. 
4.2. Kerakteristik Responden 
Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian meliputi : jenis 
kelamin, usia, dan lama bekerja. Deskripsi responden tersebut disajikan sebagai 
berikut :  
a. Jenis Kelamin  
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada 
tabel dibawah ini : 
Tabel 3 Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Persentase (%) 
Laki-Laki 46 48% 
Perempuan 49 52% 
Jumlah 95 100% 





Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan jenis kelamin laki-laki 
sebanyak 46 orang (48%) dan responden dengan jenis kelamin perempuan 
sebanyak 49 orang (52%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
adalah perempuan yakni  sebanyak 49 orang (52%). 
b. Usia  
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan usia disajikan pada tabel 
berikut : 
Tabel 4 Tabel 4.2 Kerakteristik Responden Berdasarkan Usia  
Usia Frekuensi (Orang) Persentase (%) 
< 20 Tahun 6 6% 
20-25 Tahun 47 45% 
26-30 Tahun 33 35% 
31-35 Tahun 6 6% 
>35 Tahun 3 3% 
Jumlah 95 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan dengan usia kurang 
dari 20 tahun sebanyak 6 orang (6%), responden dengan usia antara 20 sampai 
25 tahun sebanyak 47 orang (45%), responden dengan usia antara 26 sampai 30 
tahun sebanyak 33 orang (35%), responden dengan usia antara 31 sampai 35 
tahun sebanyak 6 orang (6%), dan responden dengan usia lebih dari 35 tahun 
sebanyak 3 orang (3%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
karyawan dengan rentang usia antara 20 sampai 25 tahun yakni sebanyak 47 
orang (45%). 
c. Lama bekerja  
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pekerjaan disajikan pada 





Tabel 5 Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
< 1 tahun 25 26% 
1 – 2 tahun 59 62% 
3 – 4 tahun 10 10% 
> 4 tahun  1 2% 
Jumlah  95 100% 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang lama bekeja kurang 
dari satu tahun sebanyak 25 orang (26%), responden dengan lama bekerja dari 
rentang satu sampai dua tahun sebanyak 59 orang (62%), responden dengan 
lama bekerja dengan rentang tiga sampai empat tahun sebanyak 10 orang 
(10%), dan responden dengan dengan lama bekerja lebih dari lima tahun  
sebanyak 1 orang (2%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden adalah karyawan dengan lama bekerja antara satu sampai dua tahun 
sebanyak 59 orang (62%).  
4.3. Deskriptif Variabel 
Pada dasarnya penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh role 
conflict, role ambiguity, dan social support terhadap kepuasan kerja pada Hotel 
Aston Makassar. Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen yaitu role 
conflict (X2),  role ambiguity (X2) dan social support (X3) sedangkan kepuasan 
kerja adalah variabel dependen (Y).  
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data primer, yaitu data 
yang diperoleh langsung dari responden yang dipilih melalui metode simple 
random sampling dan tanapa ada batasan sampel, semua karyawan Hotel Aston 
Makassar memliki peluang yang sama untuk menjai responden. Data didaptkan 
melalui kuesioner dan data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak 





perusahaan yang sifatnya melengkapi data primer. Populasi yang digunakan 
adalah Karyawan Hotel Aston Makassar kemudian diambil sampel sebanyak 95 
orang. Sedangkan analisis dilakukan dengan pengolahan data menggunakan 
SPSS 21.0 for windows 8. Penelitian ini menggunakan skala likert dengan bobot 
tertinggi ditiap pertanyaan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah 
responden sebanyak 95 orang, maka :  
 





Keterangan  :  
Skor tertinggi  :  5 x 95  =  475 
Skor terendah  :  1 x 95  =  95 
Range   :  
475−95
5
   
Sehingga range untuk hasil survey adalah :  
Range skor :  
95 – 171   = sangat rendah  
171 – 247   = rendah  
247 – 323   = cukup  
323 – 399   = tinggi  
399 – 475   = sangat tinggi 
a. Analisis Variabel Role Conflict (X1)  
Variabel role conflict (X1) merupakan salah satu variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh role conflict 
terhadap kepuasan kerja pada Karyawan Hotel Aston Makassar. Analisis 





tiga indikator yaitu : 1) konflik peran pribadi, 2) konflik intra peran, dan 3) 
konflik antar peran. Jawaban responden yang telah diperoleh dari 
pertanyaan-pertanyaan dalam bentuk kuesioner yang disebarkan kepada 
responden dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 6 Tabel 4.4 Analisis Variabel Role Conflict 
No Indokator Variabel 
Skor 
Nilai 
Indeks STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Saya merasa pekerjaan saya tidak 
sesuai dengan nilai sosial pribadi saya 
6 24 28 31 6 292 
2 
Saya sering mendapatkan tugas dari 
atasan saya yang tidak sesuai dengan 
tanggung jawab saya 
3 23 33 25 11 303 
3 
Saya memiliki berbagai macam peran 
yang saya jalani yang menyebabkan 
adanya tuntutan-tuntutan yang 
berbeda 
4 14 33 23 20 323 
Rata-rata 306 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel role conflict berada pada range ketiga yaitu sedang, dengan rata-
rata skor sebesar 306 yang dapat disimpulkan bahwa role conflict memiliki 
pengaruh yang sedang terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar.  
b. Analisis Variabel Role Ambiguity (X2) 
Variabel role ambiguity (X2) merupakan salah satu variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui seberapa besa role 
ambiguity mempengaruhi kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston 
Makassar. Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel role 
ambiguity didasarkan pada empat indikator yaitu : 1) memahami pasti 





memahami past alokasi waktu kerja, dan 4) mengetahui pasti apa yang 
diharapkan dalam pekerjaan.  
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan 
dalam bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat 
pada tabel berikut ini :  
Tabel 7 Tabel 4.5 Analisis Variabel Role Ambiguity 
No Indokator Variabel 
Skor 
Nilai 
Indeks STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Saya mengetahui pasti 
wewenang yang saya miliki 
dalam bekerja 
2 11 32 41 9 364 
2 
Saya mengetahui pasti arah 
dan tujuan dalam pekerjaan 
saya 
1 11 29 40 13 364 
3 
Saya mengetahui pasti alokasi 
waktu kerja saya 
1 7 35 36 16 420 
4 
Saya mengetahui pasti apa 
yang diharapkan dalam 
pekrejaan saya 
0 11 29 30 25 337 
Rata-rata 333 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel role ambiguity berada pada range keempat yaitu tinggi, dengan rata-
rata skor sebesar 333 yang dapat disimpulkan bahwa role ambiguity memiliki 
pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar. 
c. Analisis Variabel Social Support (X3) 
Variabel social support (X3) merupakan salah satu variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar social 
support mempengaruhi kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston 





support didasarkan pada empat indikator yaitu : 1) dukungan emosional, 2) 
dukungan instrumental, 3) dukungan infomasi, dan 4) dukungan penilaian.  
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan 
dalam bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat 
pada tabel berikut ini :  
Tabel 8 Tabel 4.6 Analisis Variabel Social Support 
No Indokator Variabel 
Skor 
Nilai 
Indeks STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Saya mendapatkan dukungan 
secara emosional seperti 
empati, terbuka, dan sikap 
percaya dilingkungan saya 
bekerja 
2 8 52 26 7 392 
2 
Saya mendapatkan dukungan 
intrumental seperti pemberian 
fasilitas yang dibutuhkan 
dilingkungan saya bekerja  
0 9 31 39 16 347 
3 
Saya mendapatkan dukungan 
informasi seperti petunjuk, 
nasehat, dan penjelasan 
dilingkungan saya bekerja 
0 11 29 36 19 348 
4 
Saya selalu mendapatkan 
umpan bailk yang baik maupun 
sikap positif dilinkungan saya 
bekerja 
1 7 34 27 26 347 
Rata-rata 359 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel social support berada pada range keempat yaitu tinggi, dengan rata-
rata skor sebesar 359 yang dapat disimpulkan bahwa social support memiliki 







d. Analisis Variabel Kepuasan Kerja (Y) 
Variabel kepuasan kerja merupakan variabel dependent yang 
digunakan dalam penelitian ini. Analisis deskriptif jawaban responden 
tentang variabel kepuasan kerja didasarkan pada lima indikator yaitu: 1) 
kepuasan terhadap gaji, 2) kesempatan promosi, 3) kepuasan terhadap 
teman kerja, 4) kepuasan terhadap supervisi/atasan, dan 5) kepuasan 
terhadap pekerjaan sendiri.  
Jawaban responden yang telah diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan 
dalam bentuk kuesioner yang disebarkan kepada responden dapat dilihat 
pada tabel berikut : 
Tabel 9 Tabel 4.7 Analisis Variabel Kepuasan Kerja 
No Indokator Variabel 
Skor 
Nilai 
Indeks STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Saya puas dengann gaji 
yang saya terima 
1 10 48 28 8 327 
2 
Saya puas dengan 
kesempatan promosi 
ditempat kerja saya 
0 11 39 30 15 399 
3 
Saya puas dengan rekan 
kerja saya sekarang 
1 9 36 33 16 274 
4 
Saya puas denag supervisor/ 
atasan saya 
3 4 30 41 17 380 
5 
Saya puas dengan pekerjaan 
saya sekarang 
0 5 40 41 9 339 
Rata-rata 344 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Tabel di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel kepuasan kerja karyawan berada pada range keempat yaitu 
tinggi, dengan rata-rata skor sebesar 344 yang dapat disimpulkan bahwa 







4.4. Hasil Keabsahan Data 
4.4.1. Uji Validitas 
Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan uji 
validitas terhadap data yang diperoleh. Validitas variabel menjukkan sejauh 
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur melakukan fungsi ukurnya. 
Hasil uji validitas melalui program SPSS 21 dengan membandingkan nilai  
Pearson Correlation (korelasi product moment) dengan nilai rtabel dengan  
menggunakan tingkat keyakinan 95%, α = 5% dan  N = 95, diperoleh hasil untuk  
rtabel sebesar 0,200. Untuk lebih jelasnya, hasil uji validitas dapat dilihat pada  
tabel berikut :  











0,200 r hitung > r tabel 
Valid 
X1.2 0.881 Valid 




0,200 r hitung > r tabel 
Valid 
X2.2 0.776 Valid 
X2.3 0.710 Valid 




0,200 r hitung > r tabel 
Valid 
X3.2 0.696 Valid 
X3.3 0.730 Valid 




0,200 r hitung > r tabel 
Valid 
Y2 0.628 Valid 
Y3 0.728 Valid 
Y4 0.668 Valid 
Y5 0.907 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Berdasarkan tabel hasil uji validitas diatas, diketahui bahwa seluruh item  
pertanyan dalam penelitian ini adalah valid, yang ditunjukkan dengan nilai dari  
masing – masing  item pertanyaan memiliki nilai Pearson Correlation positif dan  





4.4.2. Uji Realibilitas 
Realibilitas (keandalan) merupakan ukuran kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang bekaitan dengan konstruk – konstuk 
pernyataan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam bentuk 
kuesioner 
Teknik yang digunakan untuk mengukur tingkat Cronbach’s Alpha dengan 
cara membandingkan nilai alpha dengan standarnya. Realibilitas suatu konstruk 
variabel dikatakan baik apabila memliki Cronbach’s Alpha > 0.60. tabel dibawah 
ini menujukkan hasil penguujian Realibilitas dengan menggunakan alat bantu 
SPSS 21.0 




N of Items Keterangan 
1 Role Conflict .803 3 Reliabel 
2 Role Ambiguity .758 4 Reliabel 
3 Social Support .639 4 Reliabel 
4 Kepuasan Kerja .653 5 Reliabel 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas terhadap keempat variabel yakni 
Role Conflict (X1), Role Ambiguity (X2), Social Support (X3), dan Kepuasan 
Kerja dimana setiap variabel memilki nilai  Cronbach’s Alpha melebihi 0.60, 
sehingga berdasarkan ketemntuan diatas maka indikator – indikitor dalam 
penelitian ini dapat dikatakan reliable. 
4.5. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis dalam model penelitian ini berupa model regresi linear berganda. 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui konstribusi masing – massing variabel 





pengaruh role conflict, role ambiguity, dan social support terhadap kepuasan 
kerja karyawan Hotel Aston Makassar. 
Hasil analisis regresi berganda antara tiga variabel independen terhadap 
variabel dependen dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 






T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5,224 1,373  3,805 ,000   
X1 ,171 ,086 ,165 1,983 ,050 ,821 1,218 
X2 ,323 ,086 ,324 3,738 ,000 ,758 1,319 
X3 ,429 ,101 ,383 4,230 ,000 ,694 1,441 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil perhitungan tabel diatas, dapat diketahui model 
persamaan regresi diperoleh sebagai berikut : 
Y = 5.224 + 0.171 + 0.323 + 0.429 + e 
Dari hasil persamaan regresi tersebut, maka dapat diinterpertasikan 
sebagai berikut : 
a. Nilai konstanta sebesar 5.2224 artinya jika variabel independen yang terdiri 
dari role conflict (X1), role ambiguity (X2), dan social support (X3) dianggap 
0 (nol) atau tidak ada pengaruh, maka kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
sebesar 5.224%. 
b. Koefisien regresi role conflict (X1) sebesar 0.171, artinya jika pengaruh role 
conflict dinaikkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden, maka akan 
menurunkan kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar sebesar 0.171 





c. Koefisien regresi role ambiguity (X2) 0.323, artinya jika pengaruh role 
ambiguity ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden, maka 
akan menurunkan tingkat kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar 
sebesr 0.323% dengan asumsi faktor – faktor lain dianggap tetap. 
d. Koesien regeresi social support (X3) 0.429, artinya jika pengaruh social 
support ditingkatkan sebesar 1 skala dalam jawaban responden, maka akan 
meingkatkan tingkat kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar sebesr 
0.429% dengan asumsi faktor – faktor lain dianggap tetap. 
Berdasarkan hasil persamaan regresi diatas maka dapat diketahui bahwa 
variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan 
Hotel Aston Makassar adalah variabel social support. Hal ini dapat dilihat melalui 
hasil koefisien regresi yakni sebesar 0.429 yang menunjukkan nilai koefisien 
regresi terbesar jika dibandingkan dengan nilai koefisien regresi dari variabel 
lainnya. 
4.6. Hasil Uji Hipotesis 
4.6.1.  Analisis Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menujukkan apakah semua variabel 
independen yang dimaksukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama – sama terhadap variabel dependen. Hasil perhitungan uji F dapat 
dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 13 Tabel 4.11 Hasil Analisis Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 352,868 3 117,623 28,166 ,000b 
Residual 380,016 91 4,176   
Total 732,884 94    





b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Berdasarkan hasil analiisis SPSS 21.0 yang disajikan pada tabel diatas, 
didapat nilai sig. sebesar 0.000 yang artinya sig. < 0.05. oleh karena itu dapat 
disimpulkan  bahwa ketiga variabel yakni role conflict, role ambiguity, dan social 
support secara simultan berpengarruh terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel 
Aston Makassar. Sehingga hipotesis yang diajukan dapat diterima. 
4.6.2.  Analisis Uji Parsial (Uji t) 
Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen (role conflict, role ambiguity, dan social support) secara 
individu dalam menerangkan variabel dependen (kepuasan kerja karyawan). 
Tabel 14 Tabel 4.12 Hasil Analisis Uji Parsial (Uji t) 
Berdasarkan tabel diatas yang diperoleh dari hasil pengelolahan dan 
komputerisasi dengan menggunakan program SPSS 21.0 maka diperoleh Uji 







T Sig. Collinearity Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5,224 1,373  3,805 ,000   
X1 ,171 ,086 ,165 1,983 ,050 ,821 1,218 
X2 ,323 ,086 ,324 3,738 ,000 ,758 1,319 
X3 ,429 ,101 ,383 4,230 ,000 ,694 1,441 
Dependent Variable: Y 





a. Uji parsial untuk role conflict (X1) 
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel role conflict (X1) 
terhadap variabel kepuasan kerja karyawan seperti yang terlihat pada 
tabel diatas menunjukkan nilai sig. sebesar 0.50  yang lebih besar dari α = 
0,05. Hal ini berarti bahwa secara individual variabel role conflict (X1) 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja 
karyawan Hotel Aston Makassar. Dikarenakan nilai signifikan tinggi dari 
taraf kesalahan (0.05). 
b. Uji parsial untuk role ambiguity (X2) 
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel role ambiguity (X2) 
terhadap kepuasan kerja seperti yang terlihat pada diatas menunjukkan 
nilai sig. sebesar 0.000 yang lebih kecil dari α = 0,05. Hal ini berarti 
koefisien regresi signifikan, maka secara individual variabel role ambiguity 
(X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja 
karyawan Hotel Aston Makassar. 
c. Uji parsial untuk social support (X3) 
Hasil pengujian parsial ( uji t ) antara variabel social support (X3) 
terhadap kepuasan kerja seperti yang terlihat pada diatas menunjukkan 
nilai sig. sebesar 0.000 yang lebih kecil dari α = 0,05. Hal ini berarti 
koefisien regresi signifikan, maka secara individual variabel social support 
(X3) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja 
karyawan Hotel Aston Makassar. 
4.7. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. Nilai 





     abel 15 Tabel 4.13 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,694a ,481 ,464 2,04353 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Primer Diolah, 2017 
Dari hasil pengolahan data komputerisasi dengan menggunakan program 
SPSS versi 21.0 dapat dilihat nilai R = 0.694 , artinya hubungan positif dan kuat 
antara variabel independent vaiabel yakni role conflict, role ambiguity, dan social 
support dengan kepuasan kerja karyawan sebagai variabel dependent dengan 
persentase 69,4% sisanya 30,6% dipengaruhi variabel lain. Dari hasil tersebut 
diperoleh nilai koefisien determinasi (𝑅2) = 0.481, hal ini menunjukkan bahwa 
sebesar 51,9% kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar dapat dijelaskan 
oleh variabel role conflict, role ambiguity, dan social support, sedangkan sisanya 
48.1 % dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.  
4.8. Pembahasan Hasil Penelitian 
Dari hasil penelitian yang telah diujikan sebelumnya menjelaskan bahwa 
hasil instrument-instrument data yang dijawab oleh responden untuk mengukur 
variabel role conflict (X1), role ambiguity (X2), dan social support (X3), terhadap 
kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston Makassar (Y) adalah valid dan 
reliabel, sehingga indikator dan item pernyataan pada penelitian ini dapat 
digunakan di kemudian hari.   
Hasil analisis pengujian hipotesis secara simultan (uji F) menunjukkan 
bahwa nilai signifikansi terjadi sebesar 0.000 (lebih kecil dari 𝛼 = 5%). Jadi, dapat 





support berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel 
Aston Makassar. Sedangkan hasil analisis pengujian hipotesis parsial (uji t) 
diperoleh pembahasan tiap variabel sebagai berikut : 
1. Pengaruh role conflict terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar  
 Hasil uji parsial menjelaskan bahwa secara individu role conflict atau 
konflik peran tidak berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar. Hal ini dikarenakan sebagian responden atau karyawan Hotel Aston 
Makassar yang menganggap bahwa role conflict yang terjadi pada karyawan 
Hotel Aston Makassar bukan untuk dikaitakn dengan pekerjaan misalnya konflik 
pribadi, dan adanya berbagai macam peran yang dimiliki diluar pekerjaan tidak 
mempengaruhi pekerjaan karena baiknya profesionalitas yang dimiliki. Selain itu 
sebagian besar karyawan Hotel Aston mengaggap bahwa adanya perintah dari 
atasan diluar dari tanggung jawabnya adalah hal yang wajar. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Nurul Azisah (2015) yang 
menetili tentang pengaruh ketidakjelassan peran, konflik peran, profesionalisme, 
dan tekanan anggaran waktu terhadap kepuasan kerja audiotor di kantor BPKP 
di Jawa Timur Hasil uji hipotesis dan analisis regresi menunjukkan bahwa 
variabel role conflict secara individual tidak berpengaruh secara langsung dan 
signifikan terhadap variabel kepuasan kerja auditor yang bekerja di kantor BPKP 
di Jawa Timur.  . 
2. Pengaruh role ambiguity terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar  
Hasil uji parsial menjelaskan bahwa role ambiguity atau ketidakjelasan peran 
berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar. Hal ini 





Makassar yang menganggap bahwa role ambiguity yang terjadi pada karyawan 
Hotel Aston Makassar adalah sesuatu yang menggagu pekerjaan. dan rata-rata 
para karyawan Hotel Aston Makassar mengaggap bahwa role ambiguity seperti 
wewenang yang dimiliki dalam bekerja, alokasi waktu, arah dan tujuan pekerjaan, 
serta apa yang diharapkan dalam pekejaan tidak jelas akan menggugu mobilitas 
pekerjaan karyawan Hotel Aston Makassar yang menyebabkan menurunkan 
kepuassan kerja. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Khattak, A Muhammad. et al 
(2013) yang meneliti tentang pengaruh role conflict terhadap kepuasan kerja 
karyawan Bank di Turki. Penelitian tersebut mengungkapkan bahwa role conflict 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan kerja pada karyawan yang bekerja pada 
sektor perbankan di Pakistan. 
3. Pengaruh social support terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston 
Makassar  
Hasil uji parsial yang menjelaskan bahwa social support atau dukungan 
sosial dan merupakan variabel paling dominan diantara variabel sebelumnya 
yang berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar. Hal 
ini dikarenakan responden atau karyawan Hotel Aston Makassar yang 
menganggap bahwa social support yang ada di Hotel Aston Makassar 
memberikan dampak yang baik terhadap kepuasan kerja. dan rata-rata para 
karyawan Hotel Aston Makassar merasa bahwa social support yang diberikan 
seperti dukungan secara emisional, sikap terbuka dan pengahargaan terhadap 
hasil pekerjaan adalah hal yang penting. Selain itu sebagian besar karyawan 
Hotel Aston mengaggap bahwa social support yang diberikan memberkan 





Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Tita Isnovijanti (2002) yang 
menetili tentang pengaruh dukungan sosial terhadap sterss kerja dan kepuasan 
kerja pada Polres Pati Polda Jawa tengah. Hasil uji hipotesis dan analisis alur 
menunjukkan bahwa social support berpengaruh secara signifikan terhadap 





BAB V  
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Servicescape terhadap 
kepuasan karyawan Hotel Aston Makassar yang telah dibahas serta perhitungan-
perhitungan statistic yang dilakukan, maka peneliti menarik kesimpulan sebagai 
berikut :  
1. Dari hasil pengujian regresi liner berganda maka diketahui bahwa variabel 
role conflict, role ambiguity, dan social support mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan kerja pada karyawan Hotel Aston Makassar.  
2. Berdasarkan hasil pengujian regresi maka dapat diketahui bahwa variabel 
bebas yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan kerja karyawan 
Hotel Aston Makassar adalah variabel social support dengan koefisien 
regresi sebesar 0.429, jika dibandingkan dengan variabel role conflict dan 
role ambiguity.  
5.2. Saran-Saran  
 Setelah meneliti dan mengetahui pengaruh role conflict, role ambiguity, 
dan social support terhadap kepuasan kerja karyawan Hotel Aston Makassar, 
maka saran untuk penelitian ini antara lain :  
1. Hotel Aston Makassar  sebaiknya tetap menjaga ataupun meningkatkan 
proesionalitas dalam bekerja tidak terjadi konflik peran yang dapat 
menurunkan kepuasan kerja karyawan. 
2. Hotel Aston Makassar juga sebaiknya selalu memeberikan pengarahan yang 
baik dan jelas agar tidak terjadi ketidakjelasan peran yang juga dapat 





3. Hotel Aston Makassar sebaiknya selalu mengapersiasi karyawan melalui 
dukungan moral dan sikap terbuka, dan penghargaaan diluar pemberian gaji 
atau bonus terhadap hasil kerja sehingga terbentuk dukungan sosial yang 
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PENGARUH ROLE CONFICT, ROLE AMBIGUITY, DAN SOCIAL 
SUPPORT TERHADAP KEPUASAN KERJA PADA KARYAWAN 
HOTEL ASTON MAKASSAR 
 
Inisial    :.............................................................. 
Umur  / No HP  :.........tahun............................................. 
Jenis Kelamin   : (   ) Pria     (   ) Wanita 
Jenjang Pendidikan   : (   ) SLTA (   ) D3    (   ) S1   (   ) S2 
Lama bekerja di tempat ini  :..............tahun..................bulan 
Petunjuk Pengisian 
1. Skala ini terdiri dari empat bagian yaitu skala konflik peran, ketidakjelasan 
peran, dukungan sosial, dan skala kepuasan kerja. Bacalah masing-masing 
pernyataan dengan teliti dan jawablah dengan sejujur-jujurnya tanpa 
dipengaruhi siapapun. 
2. Skala ini bukan suatu tes, sehingga tidak ada jawaban yang benar atau 
salah. Semua jawaban anda adalah baik apabila dikerjakan sesuai dengan 
keadaan anda. 
3. Bacalah setiap pernyataan dengan seksama. Kemudian berikan jawaban 
anda pada setiap pernyataan dengan memberikan tanda (√) pada salah satu 
pilihan yang tersedia. Adapun pilihan jawaban yang tersedia yaitu : STS = 
Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju, dan SS = 
Sangat Setuju. 
A. Konflik Peran  
NO PERTANYAAN SS S N TS STS 
1 Saya merasa peran dalam pekerjaan saya 
tidak sesuai dengan tujuan dan nilai sosial 
pribadi saya 
     
2 Saya sering mendapatkan tugas dari 
atasan saya yang tidak sesuai dengan 
tugas dan tanggung jawab saya. 
     
3 Saya memiliki berbagai macam peran 
yang saya jalani yang menyebabkan 
adanya tuntutan-tuntutan yang berbeda. 





B. Ketidakjelasan Peran 
NO PERTANYAAN SS S N TS STS 
1 Saya mengetahui pasti wewenang yang 
saya miliki dalam bekerja 
     
2 Saya mengetahui pasti arah dan tujuan 
dalam pekerjaan saya 
     
3 Saya mengetahui pasti alokasi waktu 
kerja saya 
     
4 Saya mengetahui pasti apa yang 
diharapkan dalam pekerjaan saya 
     
C. Dukungan Sosial 
NO PERTANYAAN SS S N TS STS 
1 Saya mendapatkan dukungan secara 
emosional  seperti empati, terbuka, dan 
sikap percaya dilingkungan saya bekerja 
     
2 Saya mendapatkan dukungan 
instrumental seperti pemberian fasilitas 
yang dibutuhkan dilingkungan saya 
bekerja  
     
3 Saya mendapatkan dukungan informasi 
seperti petunjuk, nasehat, dan penjelasan 
dilingkungan saya bekerja 
     
4 Saya selalu mendapatkan umpan balik 
yang baik maupun sikap positif 
dilingkungan saya bekerja 
     
D. Kepuasan Kerja 
NO PERTANYAAN SS S N TS STS 
1 Saya puas dengan gaji yang saya terima      
2 Saya puas dengan kesempatan promosi 
ditempat kerja saya 
     
3 Saya puas dengan rekan kerja saya 
sekarang 
     
4 Saya puas dengan supervisor saya      
5 Saya puas dengan pekerjaan saya 
sekarang 






Validity Test X1 
Correlations 
 X1.1 X1,2 X1,3 rata-rata X 
X1.1 
Pearson Correlation 1 ,706** ,486** ,857** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 
N 95 95 95 95 
X1,2 
Pearson Correlation ,706** 1 ,548** ,881** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 95 95 95 95 
X1,3 
Pearson Correlation ,486** ,548** 1 ,808** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 
N 95 95 95 95 
rata-rata X 
Pearson Correlation ,857** ,881** ,808** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Validity Test X2 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 rata-rata X2 
X2.1 
Pearson Correlation 1 ,659** ,489** ,471** ,854** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X2.2 
Pearson Correlation ,659** 1 ,383** ,340** ,776** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X2.3 
Pearson Correlation ,489** ,383** 1 ,318** ,710** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,002 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X2.4 
Pearson Correlation ,471** ,340** ,318** 1 ,713** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,002  ,000 
N 95 95 95 95 95 
rata-rata X2 
Pearson Correlation ,854** ,776** ,710** ,713** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 







Validity Test X3 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Rata-rata X3 
X3.1 
Pearson Correlation 1 ,387** ,359** ,219* ,680** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,033 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X3.2 
Pearson Correlation ,387** 1 ,326** ,253* ,696** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,014 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X3.3 
Pearson Correlation ,359** ,326** 1 ,322** ,730** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,001 ,000 
N 95 95 95 95 95 
X3.4 
Pearson Correlation ,219* ,253* ,322** 1 ,672** 
Sig. (2-tailed) ,033 ,014 ,001  ,000 
N 95 95 95 95 95 
Rata-rata X3 
Pearson Correlation ,680** ,696** ,730** ,672** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Validity Test Y 
Correlations 





1 ,325** ,181 ,268** ,207* ,601** 
Sig. (2-tailed)  ,001 ,079 ,009 ,044 ,000 




,325** 1 ,337** ,070 ,291** ,628** 
Sig. (2-tailed) ,001  ,001 ,500 ,004 ,000 




,181 ,337** 1 ,489** ,287** ,728** 
Sig. (2-tailed) ,079 ,001  ,000 ,005 ,000 








,268** ,070 ,489** 1 ,281** ,668** 
Sig. (2-tailed) ,009 ,500 ,000  ,006 ,000 




,207* ,291** ,287** ,281** 1 ,607** 
Sig. (2-tailed) ,044 ,004 ,005 ,006  ,000 





,601** ,628** ,728** ,668** ,607** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reability Test X1 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 95 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 95 100,0 






N of Items 
,803 3 
 
Reability Test X2 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 95 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 95 100,0 










N of Items 
,758 4 
 
Reability Test X3 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 95 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 95 100,0 






N of Items 
,639 4 
 
Reability Test Y 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 95 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 95 100,0 





















1 X3, X1, X2b . Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,694a ,481 ,464 2,04353 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Y 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 352,868 3 117,623 28,166 ,000b 
Residual 380,016 91 4,176   
Total 732,884 94    
a. Dependent Variable: Y 












T Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 5,224 1,373  3,805 ,000   
X1 ,171 ,086 ,165 1,983 ,050 ,821 1,218 
X2 ,323 ,086 ,324 3,738 ,000 ,758 1,319 
X3 ,429 ,101 ,383 4,230 ,000 ,694 1,441 
a. Dependent Variable: Y 
 
Coefficient Correlationsa 
Model X3 X1 X2 
1 
Correlations 
X3 1,000 -,316 -,411 
X1 -,316 1,000 -,127 
X2 -,411 -,127 1,000 
Covariances 
X3 ,010 -,003 -,004 
X1 -,003 ,007 -,001 
X2 -,004 -,001 ,007 









Model Dimension Eigenvalue Condition 
Index 
Variance Proportions 
(Constant) X1 X2 X3 
1 
1 3,922 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 
2 ,045 9,286 ,05 ,95 ,08 ,02 
3 ,019 14,492 ,41 ,01 ,88 ,08 
4 ,014 16,584 ,55 ,03 ,04 ,90 
a. Dependent Variable: Y 
 
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 11,7042 20,2647 17,6737 1,93750 95 
Residual -7,74161 5,15452 ,00000 2,01065 95 
Std. Predicted Value -3,081 1,337 ,000 1,000 95 
Std. Residual -3,788 2,522 ,000 ,984 95 













X1 X2 X3 Y 
X1.1 X1.2 X1.3 rata-rata X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 rata-rata X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 rata-rata Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 rata-rata 
1 3 4 4 3,67 4 4 5 4 4,25 3 3 3 5 3,50 4 3 5 4 4 4,00 
2 4 3 3 3,33 4 5 3 3 3,75 4 4 4 4 4,00 3 4 3 3 4 3,40 
3 4 5 4 4,33 3 3 4 3 3,25 5 4 5 4 4,50 3 5 3 3 3 3,40 
4 4 4 5 4,33 4 3 3 3 3,25 4 4 5 4 4,25 3 3 4 4 3 3,40 
5 4 4 5 4,33 3 4 3 5 3,75 3 3 3 5 3,50 4 4 3 4 4 3,80 
6 2 3 3 2,67 4 4 4 4 4,00 4 4 4 3 3,75 5 3 4 3 4 3,80 
7 2 3 5 3,33 5 5 5 5 5,00 3 3 4 4 3,50 3 3 3 4 3 3,20 
8 4 5 4 4,33 4 4 3 3 3,50 3 5 5 4 4,25 4 4 3 5 3 3,80 
9 5 4 4 4,33 3 3 4 3 3,25 4 5 4 5 4,50 4 3 5 3 3 3,60 
10 3 4 2 3,00 4 4 3 5 4,00 4 3 5 4 4,00 4 3 3 4 3 3,40 
11 3 3 5 3,67 5 4 5 4 4,50 3 3 5 3 3,50 4 3 5 5 3 4,00 
12 5 4 3 4,00 3 2 4 4 3,25 3 4 5 4 4,00 3 2 3 4 4 3,20 
13 2 2 3 2,33 3 4 3 2 3,00 1 2 3 2 2,00 2 3 2 3 4 2,80 
14 1 1 3 1,67 2 2 3 2 2,25 4 3 5 4 4,00 4 4 4 4 5 4,20 
15 4 5 3 4,00 4 4 5 5 4,50 3 4 4 3 3,50 5 4 3 4 4 4,00 
16 4 4 5 4,33 5 3 3 5 4,00 3 3 4 5 3,75 3 3 4 5 4 3,80 
17 3 3 4 3,33 5 4 5 3 4,25 3 4 4 5 4,00 4 3 3 3 4 3,40 
18 4 4 3 3,67 4 4 3 3 3,50 3 3 4 5 3,75 4 5 4 3 4 4,00 
19 3 4 5 4,00 3 2 4 5 3,50 3 4 5 3 3,75 3 3 4 5 4 3,80 
20 3 3 3 3,00 3 2 4 5 3,50 4 4 4 3 3,75 3 4 4 3 5 3,80 
21 3 4 5 4,00 3 4 4 3 3,50 3 4 5 3 3,75 3 4 4 3 5 3,80 
22 2 3 2 2,33 2 3 3 3 2,75 2 2 2 3 2,25 3 4 3 2 3 3,00 





24 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4,00 3 4 4 4 4 3,80 
25 4 3 4 3,67 5 4 3 4 4,00 3 4 4 5 4,00 3 4 5 4 5 4,20 
26 4 3 3 3,33 4 3 4 4 3,75 3 3 4 5 3,75 3 3 5 4 3 3,60 
27 4 4 4 4,00 3 3 2 5 3,25 4 3 4 5 4,00 3 3 4 5 4 3,80 
28 3 3 4 3,33 3 3 4 5 3,75 3 5 3 4 3,75 3 5 5 3 4 4,00 
29 4 4 5 4,33 4 3 4 3 3,50 3 4 5 4 4,00 3 4 5 4 3 3,80 
30 4 3 3 3,33 4 3 4 4 3,75 4 4 4 3 3,75 3 5 5 3 4 4,00 
31 4 5 5 4,67 4 3 4 4 3,75 3 3 3 3 3,00 3 4 3 5 3 3,60 
32 3 2 3 2,67 3 3 2 3 2,75 3 2 3 3 2,75 3 3 2 3 3 2,80 
33 1 1 1 1,00 2 3 2 2 2,25 3 2 3 2 2,50 2 3 2 3 2 2,40 
34 1 2 1 1,33 1 1 2 2 1,50 2 2 2 3 2,25 2 3 2 1 2 2,00 
35 5 4 4 4,33 4 4 5 3 4,00 3 5 3 4 3,75 4 3 3 4 5 3,80 
36 2 2 3 2,33 3 3 4 4 3,50 3 3 2 5 3,25 3 4 4 3 4 3,60 
37 3 3 5 3,67 3 3 5 4 3,75 3 5 3 4 3,75 3 4 4 4 5 4,00 
38 3 4 5 4,00 4 4 3 4 3,75 4 5 5 5 4,75 4 3 4 4 3 3,60 
39 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3,00 3 4 2 3 3,00 2 2 3 4 3 2,80 
40 2 3 4 3,00 2 3 3 2 2,50 3 3 3 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 
41 3 4 3 3,33 5 5 5 4 4,75 3 4 2 3 3,00 5 4 3 3 4 3,80 
42 4 3 4 3,67 4 5 4 5 4,50 3 4 3 5 3,75 3 5 3 3 4 3,60 
43 3 4 3 3,33 4 5 4 3 4,00 3 4 4 5 4,00 3 5 4 3 4 3,80 
44 3 3 4 3,33 4 4 3 5 4,00 3 3 4 5 3,75 3 4 4 3 3 3,40 
45 5 5 3 4,33 4 4 3 5 4,00 3 3 5 3 3,50 5 3 3 4 3 3,60 
46 3 3 4 3,33 3 3 5 4 3,75 3 3 5 5 4,00 3 5 4 4 3 3,80 
47 4 4 3 3,67 3 5 4 3 3,75 3 5 4 3 3,75 4 3 4 5 3 3,80 





49 4 3 5 4,00 3 3 5 4 3,75 3 5 3 5 4,00 4 3 4 5 4 4,00 
50 4 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 4 3 3 4 3,50 4 3 3 4 4 3,60 
51 3 3 3 3,00 4 3 4 4 3,75 4 4 4 5 4,25 4 3 3 4 3 3,40 
52 4 5 4 4,33 3 4 5 4 4,00 4 4 3 3 3,50 3 5 4 3 4 3,80 
53 3 5 5 4,33 3 3 4 5 3,75 3 4 5 4 4,00 3 3 4 4 3 3,40 
54 4 4 5 4,33 3 4 3 5 3,75 3 4 3 5 3,75 3 4 4 3 3 3,40 
55 3 4 5 4,00 3 3 4 5 3,75 3 3 4 5 3,75 3 3 4 4 4 3,60 
56 3 3 2 2,67 2 2 2 2 2,00 3 4 4 4 3,75 3 4 4 4 4 3,80 
57 3 3 5 3,67 4 4 5 5 4,50 3 4 5 4 4,00 3 4 4 4 3 3,60 
58 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 
59 4 4 4 4,00 4 3 4 3 3,50 3 4 4 5 4,00 4 5 3 3 3 3,60 
60 4 5 3 4,00 4 4 4 3 3,75 3 4 3 4 3,50 4 5 4 3 3 3,80 
61 2 2 2 2,00 4 4 4 4 4,00 5 4 5 5 4,75 2 3 5 5 4 3,80 
62 2 2 2 2,00 4 5 4 4 4,25 5 4 5 5 4,75 2 3 5 5 5 4,00 
63 4 3 3 3,33 4 3 4 5 4,00 5 4 3 4 4,00 3 3 5 4 4 3,80 
64 4 3 3 3,33 4 5 4 3 4,00 3 4 3 4 3,50 4 5 3 4 4 4,00 
65 4 4 4 4,00 3 4 4 4 3,75 4 5 4 3 4,00 3 4 5 4 3 3,80 
66 3 3 4 3,33 4 4 3 3 3,50 3 2 3 4 3,00 3 3 3 4 4 3,40 
67 3 3 4 3,33 3 5 5 3 4,00 3 2 4 5 3,50 3 3 2 4 4 3,20 
68 5 3 3 3,67 3 3 4 3 3,25 3 4 5 3 3,75 3 5 3 3 3 3,40 
69 3 4 3 3,33 3 2 3 3 2,75 2 3 2 3 2,50 3 2 3 2 3 2,60 
70 4 2 3 3,00 4 4 4 2 3,50 3 4 3 3 3,25 4 4 4 4 4 4,00 
71 2 2 3 2,33 5 5 5 5 5,00 4 5 4 4 4,25 5 5 5 5 3 4,60 
72 1 2 2 1,67 3 5 4 5 4,25 3 5 4 3 3,75 5 4 3 3 4 3,80 







74 2 2 3 2,33 5 5 5 5 5,00 4 5 4 4 4,25 5 5 5 5 3 4,60 
75 4 3 4 3,67 3 3 3 3 3,00 4 5 4 5 4,50 4 3 4 5 4 4,00 
76 1 1 2 1,33 1 2 1 4 2,00 3 3 2 2 2,50 3 2 2 3 3 2,60 
77 2 3 1 2,00 4 4 3 5 4,00 1 3 4 3 2,75 2 3 3 1 3 2,40 
78 5 5 5 5,00 3 4 3 3 3,25 3 5 5 5 4,50 3 3 4 5 3 3,60 
79 1 2 3 2,00 2 2 3 2 2,25 3 3 3 2 2,75 3 2 3 3 2 2,60 
80 2 2 3 2,33 3 4 4 5 4,00 3 3 3 3 3,00 4 5 3 4 5 4,20 
81 2 2 2 2,00 4 4 4 5 4,25 5 3 3 3 3,50 3 2 1 1 3 2,00 
82 2 2 2 2,00 4 4 5 4 4,25 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 
83 2 2 2 2,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 
84 2 2 2 2,00 4 4 3 3 3,50 3 3 2 3 2,75 3 3 2 3 3 2,80 
85 2 2 3 2,33 4 4 4 4 4,00 5 5 4 3 4,25 3 2 2 2 3 2,40 
86 2 2 3 2,33 4 4 3 4 3,75 3 2 3 2 2,50 3 3 4 4 3 3,40 
87 3 3 5 3,67 4 5 3 4 4,00 4 5 4 3 4,00 4 4 3 4 5 4,00 
88 4 5 5 4,67 3 3 4 3 3,25 2 4 3 4 3,25 3 4 4 5 4 4,00 
89 3 5 5 4,33 4 4 4 5 4,25 4 3 3 3 3,25 4 3 5 5 4 4,20 
90 3 2 4 3,00 4 4 3 4 3,75 4 3 4 5 4,00 4 3 3 5 4 3,80 
91 2 2 1 1,67 3 4 3 4 3,50 4 4 3 2 3,25 2 4 3 4 4 3,40 
92 2 3 4 3,00 2 3 2 3 2,50 3 4 3 2 3,00 3 3 3 4 3 3,20 
93 2 2 4 2,67 2 3 2 3 2,50 2 2 4 1 2,25 1 2 3 4 3 2,60 
94 2 3 2 2,33 2 2 3 2 2,25 2 3 2 3 2,50 3 2 3 3 4 3,00 
95 4 2 3 3,00 4 4 3 4 3,75 5 4 4 3 4,00 4 4 5 4 4 4,20 
